
 

 
บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย
ของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ไดทําการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามจากกลุม
ตัวอยาง 400 ราย ผลของการวิเคราะหขอมูลแบงไดเปน 3 สวนดังตอไปนี้ 

สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เสนอในตารางท่ี 1 – ตารางท่ี 8   
สวนท่ี 2 ขอมูลความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอ

คุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม เสนอใน                  
ตารางท่ี 9 – ตารางท่ี 20 

สวนท่ี 2.1  ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพการบริการ
โดยการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอ
คุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม เสนอใน                  
ตารางท่ี  21 – ตารางท่ี  27 

สวนท่ี 2.2 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพการบริการ      
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม จําแนกตาม กลุมลูกคา เสนอใน
ตารางท่ี 28 – ตารางท่ี 45 

สวนท่ี 3 ปญหาที่พบและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม เสนอใน                          
ตารางท่ี  46 – ตารางท่ี 47 
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

                                    เพศ จํานวน (คน) รอยละ 

      ชาย 
      หญิง 

179 
221 

44.75 
55.25 

                        รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 1 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 221 คน     
คิดเปนรอยละ 55.25   และเปนเพศชาย จํานวน 179 คน คิดเปนรอยละ 44.75 

 
ตารางท่ี 2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ   
 

อายุ  จํานวน (คน) รอยละ 
21 – 30 ป 
31 – 40 ป 
41 – 50 ป 
51 ปข้ึนไป 

105 
164 
89 
42 

26.25 
41.00 
22.25 
10.50 

รวม  400     100.00 
 

จากตารางท่ี 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีอายุ 31-40 ป มากท่ีสุด จํานวน 164 คน     
คิดเปนรอยละ 41.00 รองลงมาคือ อายุ 21-30 ป จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 26.25 อายุ 41-50 ป     
จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 22.25  และอายุ 51 ปข้ึนไป จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.50 
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ตารางท่ี 3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จํานวน (คน) รอยละ 

         โสด 
         สมรส 
         หยา 
         หมาย             

138 
238 
19 
5 

34.50 
59.50 
4.75 
1.25 

รวม 400     100.00 

 
จากตารางท่ี 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพสมรส จํานวน 238 คน     

คิดเปนรอยละ 59.50  รองลงมาคือ สถานภาพโสด จํานวน 138 คน คิดเปนรอยละ 34.50          
สถานภาพหยา จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.75 และสถานภาพหมาย จํานวน 5 คน คิดเปน     
รอยละ 1.25  

 
ตารางท่ี 4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา  
 

ระดับการศึกษา  จํานวน (คน) รอยละ 
ต่ํากวาปริญญาตรี 

           ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

95 
257 
48 

23.75 
64.25 
12.00 

รวม  400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษา คือระดับปริญญา
ตรี จํานวน 257 คน คิดเปนรอยละ 64.25 รองลงมาคือ ระดับต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 95 คน      
คิดเปนรอยละ 23.75  และระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.00 
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ตารางท่ี 5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ  จํานวน (คน) รอยละ 
รับราชการ/พนักงานองคกรของรัฐ 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 
พนักงานบริษทัเอกชน 
ประกอบธุรกจิสวนตัว       

           อ่ืนๆ 

119 
26 

212 
31 
12 

29.75 
6.50 

53.00 
7.75 
3.00 

รวม 400 100.00 
หมายเหตุ : อื่น ๆ ไดแก  อาชีพรับจางทั่วไป จํานวน 8 คน และพนักงานลูกจางช่ัวคราวหนวยงานราชการ  
                   จํานวน 4  คน 
 

จากตารางท่ี 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน  
จํานวน 212 คน คิดเปนรอยละ 53.00 รองลงมาคือ อาชีพรับราชการ/พนักงานองคกรของรัฐ จํานวน      
119 คน คิดเปนรอยละ 29.75  ประกอบธุรกิจสวนตัว จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.75 พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.50  และอาชีพอ่ืน ๆ ไดแก อาชีพรับจางท่ัวไป จํานวน  
8 คน และพนักงานลูกจางช่ัวคราวหนวยงานราชการ จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 3.00 
 

ตารางท่ี 6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน  
  

รายไดเฉล่ียตอเดือน  จํานวน (คน) รอยละ 
     ไมเกิน 10,000 บาท 
      10,001 – 20,000 บาท 
      20,001 – 30,000 บาท 
     30,001 – 40,000 บาท 
     40,001 – 50,000 บาท 
     มากกวา 50,000 บาท  

 79 
141 
104 
48 
17 
11 

19.75 
35.25 
26.00 
12.00 
4.25 
2.75 

รวม  400 100.00 
  

จากตารางท่ี 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท       
มากท่ีสุด จํานวน 141 คน  คิดเปนรอยละ 35.25 รองลงมาคือ 20,001 – 30,000 บาท จํานวน 104 คน    
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คิดเปนรอยละ 26.00 รายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 19.75  
รายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 – 40,000 บาท จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.00 รายไดเฉล่ียตอเดือน 
40,001 – 50,000 บาท จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.25 และรายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา  50,000 
บาท จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.75  

 

ตารางท่ี 7   แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวงเงินกู 
 

วงเงินกู จํานวน (คน) รอยละ 
     ไมเกิน 1,000,000 บาท 
      1,000,001 – 2,000,000 บาท 
      2,000,001 – 3,000,000 บาท 
      มากกวา 3,000,000 บาท 

208 
158 
30 
4 

52.00 
39.50 
7.50 
1.00 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 7  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีวงเงินกูไมเกิน 1,000,000 บาท 
จํานวน 208 คน คิดเปนรอยละ 52.00 รองลงมาคือ วงเงินกู 1,000,001 – 2,000,000 บาท จํานวน  
158 คน คิดเปนรอยละ 39.50  วงเงินกู 2,000,001 – 3,000,000 บาท จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 
7.50 และวงเงินกูมากกวา 3,000,000 บาท จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.00  

 

ตารางท่ี 8  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการใชสิทธ์ิโครงการ   
สวัสดิการ 
 

การใชสิทธ์ิโครงการสวัสดิการ จํานวน (คน) รอยละ 

     โครงการ ธอส.-กบข.  
     โครงการ ธอส.-สปส. 
     โครงการเอ้ืออาทร 
     โครงการสวัสดิการไมมีเงินฝากระหวาง ธอส. กับหนวยงาน 
     ไมไดใชสิทธ์ิโครงการสวัสดิการ           

68 
18 
76 

104 
134 

17.00 
4.50 

19.00 
26.00 
33.50 

รวม 400  100.00 
 

จากตารางท่ี 8  พบวาผูตอบแบบสอบถามไมไดใชสิทธโครงการสวัสดิการ มากท่ีสุด 
จํานวน 134 คน คิดเปนรอยละ 33.50 รองลงมาคือ ใชสิทธ์ิโครงการสวัสดิการไมมีเงินฝาก
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ระหวางธอส.กับหนวยงาน จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 26.00 ใชสิทธ์ิโครงการเอ้ืออาทร จํานวน 
76 คน คิดเปนรอยละ 19.00 ใชสิทธ์ิโครงการสวัสดิการ ธอส. – กบข. จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 
17.00  และใชสิทธ์ิโครงการ ธอส. – สปส. จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 4.50  

โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีใชสิทธ์ิโครงการ ธอส.-กบข โครงการ ธอส.-สปส. และ
โครงการเอ้ืออาทร จัดอยูในกลุมลูกคาเชิงสังคม ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชสิทธ์ิโครงการสวัสดิการ
ไมมีเงินฝากระหวาง ธอส. กับหนวยงาน จัดอยูในกลุมลูกคากึ่งสังคมและกลุมลูกคากึ่งพาณิชย  
ผูตอบแบบสอบถามท่ีไมไดใชสิทธ์ิโครงการสวัสดิการ จัดอยูในกลุมลูกคาเชิงพาณิชย 
 
สวนท่ี 2 ขอมูลความคาดหวงัท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอคณุภาพการ
บริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
 
ตารางท่ี 9  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังในคุณภาพการ
บริการท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยม ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม โดยรวมและแตละดาน 
 

ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ 
ตอธนาคารยอดเยี่ยม 

คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (S.D.) 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
ดานความนาเช่ือถือ 
ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
ดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 

4.31 
4.22 
4.41 
4.16 
4.33 

0.77 
0.74 
0.77 
0.74 
0.79 

รวม 4.29 0.76 

  

จากตารางท่ี 9 พบวา ระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีมีตอธนาคารยอด
เยี่ยมของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม โดยรวมมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.29 (S.D. = 0.76) และเม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา ผูใชบริการมีระดับความ
คาดหวังในคุณภาพการบริการในดานความรวดเร็วในการตอบสนองสูงที่สุด ( = 4.41, S.D. = 
0.77) รองลงมา คือ ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา (  = 4.33, S.D. = 0.79) ดานลักษณะทาง
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กายภาพ ( = 4.31, S.D. = 0.77) ดานความนาเช่ือถือ ( = 4.22, S.D. = 0.74) และดานความ
เช่ือม่ันไววางใจ (  = 4.16, S.D. = 0.74) ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 10  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังในคุณภาพการ
บริการท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยม ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหมจําแนกตามดานลักษณะทางกายภาพ 
 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (S.D.) 

ธนาคารยอดเยีย่มมีอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีทันสมัย 4.31 0.75 

สภาพแวดลอมของธนาคารยอดเยี่ยม มีการตกแตงอยาง
สวยงามและมีส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 4.29 0.79 

พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม แตงกายสุภาพ สะอาด 
เรียบรอย 4.34 0.76 

แผนพับ เอกสารเผยแพรเกีย่วกับขอมูลการ 

บริการของธนาคารยอดเย่ียมมีความชัดเจน และสวยงาม 4.30 0.78 

  
จากตารางท่ี 10 ระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยม 

ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานลักษณะทาง
กายภาพ พบวา ผูใชบริการมีระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการในเร่ืองพนักงานของธนาคาร        
ยอดเยี่ยม แตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอยสูงท่ีสุด ( = 4.34, S.D. = 0.76)  รองลงมา คือ ธนาคาร
ยอดเยี่ยมมีอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีทันสมัย ( = 4.31, S.D. = 0.75) และแผนพับ เอกสารเผยแพร
เกี่ยวกับขอมูลการบริการของธนาคารยอดเยี่ยมมีความชัดเจน และสวยงาม ( = 4.30, S.D. = 0.78) 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 11  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังในคุณภาพการ
บริการท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยม ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม จําแนกตามดานความนาเช่ือถือ 
 

ดานความนาเชื่อถือ 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 
ธนาคารยอดเยีย่มสามารถใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว 4.18 0.71 

เม่ือลูกคาตองการความชวยเหลือ ธนาคารยอดเยี่ยมเขาไปชวย 
ใหความชวยเหลืออยางจริงใจ 

4.14 0.74 

การใหบริการต้ังแตเร่ิมแรกของธนาคารยอดเย่ียมตองทําอยาง 
ถูกตอง  

4.22 0.72 

ธนาคารยอดเยีย่มมีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจง 
ใหทราบ 

4.14 0.77 

ธนาคารยอดเยีย่มจะตองบันทึกขอมูลอยางถูกตอง ไมมีขอ 
ผิดพลาด 

4.41 0.75 

 
จากตารางท่ี 11 ระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยม 

ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานความ
นาเช่ือถือ พบวา ผูใชบริการมีระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการในเร่ืองธนาคารยอดเยี่ยม
จะตองบันทึกขอมูลอยางถูกตอง ไมมีขอผิดพลาดสูงท่ีสุด ( = 4.41, S.D. = 0.75)  รองลงมา คือ 
การใหบริการตั้งแตเร่ิมแรกของธนาคารยอดเยี่ยมตองทําอยางถูกตอง ( = 4.22, S.D. = 0.72) และ
ธนาคารยอดเยี่ยมสามารถใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว ( = 4.18, S.D. = 0.71) ตามลําดับ 

 
 
 
 
 
 



 
 

25 
  

ตารางท่ี 12  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังในคุณภาพการ
บริการท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยม ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม จําแนกตามดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
 

ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 
พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม ไดบอกผูใชบริการอยาง
ชัดเจนวาผูใชบริการจะไดรับบริการนั้นเม่ือใด เชน  
กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคารยอดเยีย่ม การนัดทําสัญญา
ตาง ๆ กับธนาคารยอดเย่ียม เปนตน 

4.40 0.77 

พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม มีความพรอมท่ีจะ 
ใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที  

4.41 0.79 

พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม เต็มใจท่ีจะใหความ 
ชวยเหลือลูกคาเสมอ 

4.40 0.75 

พนักงานของธนาคารยอดเย่ียมไมยุงเกินไป                   
ท่ีจะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 

4.42 0.77 

 
จากตารางท่ี 12 ระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยม 

ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานความ
รวดเร็วในการตอบสนอง พบวา ผูใชบริการมีระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการในเร่ือง
พนักงานของธนาคารยอดเย่ียมไมยุงเกินไปที่จะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคาสูงท่ีสุด ( = 
4.42, S.D. = 0.77)  รองลงมา คือ พนักงานของธนาคารยอดเย่ียมมีความพรอมท่ีจะใหบริการแก
ลูกคาไดทันทวงที ( = 4.41, S.D. = 0.79) พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม ไดบอกผูใชบริการอยาง
ชัดเจนวาผูใชบริการจะไดรับบริการนั้นเม่ือใด ( = 4.40, S.D. = 0.77) และพนักงานของธนาคาร       
ยอดเยี่ยม เต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือลูกคาเสมอ ( = 4.40, S.D. = 0.75) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 13  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังในคุณภาพการ
บริการท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยม ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม จําแนกตามดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
 

ความเชื่อม่ันไววางใจ 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 
พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม ใหบริการแกลูกคาอยาง
ถูกตองและมีความนาเช่ือถือ 4.14 0.74 

ลูกคา รูสึกปลอดภัยเม่ือทําธุรกรรมกับธนาคารยอดเย่ียม 4.06 0.75 

พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม ปฏิบัติตอลูกคาดวยความ
สุภาพ 

4.17 0.74 

พนักงานของธนาคารยอดเย่ียมเปนผูท่ีมีความรู 
ท่ีสามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของลูกคาได
อยางถูกตอง 

4.28 0.73 

 
จากตารางท่ี 13 ระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการที่มีตอธนาคารยอดเยี่ยม ของ

ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานความเช่ือมั่น          
ไววางใจ พบวา ผูใชบริการมีระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการในเร่ืองพนักงานของ
ธนาคารยอดเยี่ยมเปนผูท่ีมีความรูท่ีสามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยาง       
ถูกตองสูงท่ีสุด (  = 4.28, S.D. = 0.73)  รองลงมา คือ พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม ปฏิบัติตอ  
ลูกคาดวยความสุภาพ (  = 4.17, S.D. = 0.74) และพนักงานของธนาคารยอดเย่ียม ใหบริการแก   
ลูกคาอยางถูกตองและมีความนาเช่ือถือ (  = 4.14, S.D. = 0.74) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 14  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังในคุณภาพการ
บริการท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยม ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม จําแนกตามดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
 

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 
ธนาคารยอดเยีย่ม ใหความสนใจเฉพาะสําหรับลูกคาแตละ
คนท่ีเขามาใชบริการ 4.16 0.79 

ธนาคารยอดเยีย่มเปดใหบริการในเวลาท่ีสะดวกสําหรับ
การมาใชบริการของลูกคา 

4.34 0.78 

พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม ใหความเอาใจใสแก
ผูใชบริการในแตละราย 

4.35 0.79 

ธนาคารยอดเยีย่ม ถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ือง
สําคัญท่ีสุด 

4.43 0.76 

พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม ทราบถึงความตองการของ
ลูกคา 

4.38 0.81 

 
จากตารางท่ี 14 ระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยม 

ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานการเขาถึง
จิตใจของลูกคา พบวา ผูใชบริการมีระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการในเร่ืองธนาคารยอด
เยี่ยมถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเรื่องสําคัญท่ีสุดสูงท่ีสุด ( = 4.43, S.D. = 0.76)  รองลงมา 
คือ พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม ทราบถึงความตองการของลูกคา ( = 4.38, S.D. = 0.81) และ
พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม ใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย ( = 4.35, S.D. = 
0.79) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 15  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรูในคุณภาพการบริการ    
ท่ีไดรับจริงของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม    
โดยรวม และแตละดาน 
 

การรับรูในคุณภาพการบริการท่ีไดรับจริง 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 
ดานลักษณะทางกายภาพ 
ดานความนาเช่ือถือ 
ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
ดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 

4.06 
4.36 
4.20 
4.41 
4.16 

0.80 
0.73 
0.76 
0.74 
0.75 

รวม 4.24  0.76 

  

จากตารางท่ี 15 พบวา ระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงของผูใชบริการ
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม โดยรวม มีคาเฉล่ียเทากับ 4.24 
(S.D. = 0.76) และเม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา ผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการ
ในดานความเช่ือม่ันไววางใจสูงท่ีสุด ( = 4.41, S.D. = 0.74)  รองลงมา คือ ดานความนาเช่ือถือ      
( = 4.36, S.D. = 0.73) ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ( = 4.20, S.D. = 0.76) ดานการ  
เขาถึงจิตใจของลูกคา ( = 4.16, S.D. = 0.75) และดานลักษณะทางกายภาพ ( = 4.06, S.D. = 
0.80) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 16  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรูในคุณภาพการบริการ    
ท่ีไดรับจริงของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
จําแนกตามดานลักษณะทางกายภาพ 
 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม มีอุปกรณ
และเคร่ืองมือท่ีทันสมัย 

4.18 0.73 

สภาพแวดลอมของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม มีการตกแตงอยางสวยงามและมีส่ิงอํานวย
ความสะดวกในการใหบริการ 

3.95 0.78 

พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
แตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย 4.12 0.80 

แผนพับ เอกสารเผยแพรเกีย่วกับขอมูลการบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม มีความ 
ชัดเจน และสวยงาม 

4.01 0.87 

 
จากตารางท่ี 16 ระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับจริง ของผูใชบริการ

สินเช่ือ เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา 
ผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการในเร่ืองธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม        
มีอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีทันสมัยสูงท่ีสุด ( = 4.18, S.D. = 0.73)  รองลงมา คือ พนักงานของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม แตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย ( = 4.12, S.D. = 0.80) 
และแผนพับ เอกสารเผยแพรเกี่ยวกับขอมูลการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
มีความชัดเจน และสวยงาม (  = 4.01, S.D. = 0.87) ตามลําดับ 

 
 
 
 
 



 
 

30 
  

ตารางท่ี 17  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรูในคุณภาพการบริการ    
ท่ีไดรับจริงของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
จําแนกตามดานความนาเช่ือถือ 
 

ดานความนาเชื่อถือ 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม สามารถ
ใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว 4.37 0.76 

เม่ือลูกคาตองการความชวยเหลือ ธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม เขาไปชวยใหความชวยเหลือ
อยางจริงใจ 

4.41 0.75 

การใหบริการต้ังแตเร่ิมแรกของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม ทําไดอยางถูกตอง  

4.40 0.74 

ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม มีการเปด-ปด
ใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ 

4.44 0.69 

ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม มีการบันทึก
ขอมูลอยางถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 

4.20 0.71 

 
จากตารางท่ี 17 ระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับจริง ของผูใชบริการ

สินเช่ือ เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานความนาเช่ือถือ พบวา 
ผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการในเร่ือง ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหมมี
การเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบสูงท่ีสุด ( = 4.44, S.D. = 0.69)  รองลงมา คือ 
เม่ือลูกคาตองการความชวยเหลือ ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม เขาไปชวยใหความ
ชวยเหลืออยางจริงใจ ( = 4.41, S.D. = 0.75) และการใหบริการตั้งแตเร่ิมแรกของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม ทําไดอยางถูกตอง ( = 4.40, S.D. = 0.74) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 18  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรูในคุณภาพการบริการ    
ท่ีไดรับจริง ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
จําแนกตามดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
 

ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 
พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
ไดบอกผูใชบริการอยางชัดเจนวาผูใชบริการจะไดรับ
บริการนั้นเม่ือใด เชน กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม การนัดทําสัญญาตาง ๆ กับ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม เปนตน 

4.21 0.73 

พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  
มีความพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที 

4.13 0.79 

พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
เต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือลูกคาเสมอ 

4.15 0.76 

พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
ไมยุงเกนิไปทีจ่ะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 

4.31 0.78 

 
จากตารางท่ี 18 ระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับจริง ของผูใชบริการ

สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง พบวา ผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการในเร่ือง พนักงานของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ไมยุงเกินไปท่ีจะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคาสูงท่ีสุด (  = 
4.31, S.D. = 0.78)  รองลงมา คือ พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ไดบอก
ผูใชบริการอยางชัดเจนวาผูใชบริการจะไดรับบริการนั้นเม่ือใด เชน กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม การนัดทําสัญญาตาง ๆ กับธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม เปนตน (  = 4.21, S.D. = 0.73) และพนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม เต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือลูกคาเสมอ (  = 4.15, S.D. = 0.76) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 19  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรูในคุณภาพการบริการ    
ท่ีไดรับจริงของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
จําแนกตามดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
 

ความเชื่อม่ันไววางใจ 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (S.D.) 

พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ใหบริการแกลูกคาอยางถูกตองและมี
ความนาเช่ือถือ 

4.36 0.76 

ลูกคา รูสึกปลอดภัยเม่ือทําธุรกรรมกับธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 

4.35 0.76 

พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพ 

4.48 0.71 

พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม เปนผูท่ีมีความรู ท่ีสามารถใหคําแนะนํา
และตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยางถูกตอง 

4.46 0.73 

 
จากตารางท่ี 19 ระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับจริง ของผูใชบริการ

สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานความเช่ือม่ันไววางใจ พบวา
ผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการในเร่ือง พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพสูงท่ีสุด ( = 4.48, S.D. = 0.71)  รองลงมา คือ 
พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม เปนผูท่ีมีความรู ท่ีสามารถใหคําแนะนําและ
ตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยางถูกตอง ( = 4.46, S.D. = 0.73) และพนักงานของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม ใหบริการแกลูกคาอยางถูกตองและมีความนาเช่ือถือ ( = 4.36, S.D. = 
0.76) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 20  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรูในคุณภาพการบริการ    
ท่ีไดรับจริง ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
จําแนกตามดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
 

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ใหความ
สนใจเฉพาะสําหรับลูกคาแตละคนท่ีเขามาใชบริการ 4.15 0.71 

ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม เปด
ใหบริการในเวลาท่ีสะดวกสําหรับการมาใชบริการ
ของลูกคา 

4.16 0.72 

พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
ใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 

4.11 0.78 

ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ถือวา
ผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุด 

4.20 0.76 

พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
ทราบถึงความตองการของลูกคา 

4.19 0.77 

 
จากตารางท่ี 20 ระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับจริง ของผูใชบริการ

สินเช่ือ เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
พบวา ผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการในเร่ือง ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุดสูงท่ีสุด ( = 4.20, S.D. = 0.76)  
รองลงมา คือ พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ทราบถึงความตองการของ
ลูกคา ( = 4.19, S.D. = 0.77) และธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม เปดใหบริการในเวลา           
ท่ีสะดวกสําหรับการมาใชบริการของลูกคา ( = 4.16, S.D.= 0.72) ตามลําดับ 
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สวนท่ี 2.1 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพการบริการ โดยการเปรียบเทียบ
ระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการ      
สินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
 
ตารางท่ี 21  แสดงคาความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
 

คุณภาพการบริการ 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
ดานความนาเช่ือถือ 
ดานความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง 
ดานความเช่ือมั่นไววางใจ 
ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 

4.31 
4.22 
4.41 

 
4.16 
4.33 

4.06 
4.36 
4.20 

 
4.41 
4.16 

-0.25 
0.14 
-0.21 

 
0.25 
-0.17 

7.09 
5.85 
7.24 

 
8.29 
5.62 

0.000* 
0.000* 
0.000* 

 
0.000* 
0.000* 

ไมพึงพอใจ 
ประทับใจ 
ไมพึงพอใจ 

 
ประทับใจ 
ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : คาความแตกตาง (P-E) เกิดจาก คาการรับรู (P) - คาความคาดหวัง (E) 
 

จากตารางท่ี 21 พบวา ผูใชบริการมีความประทับใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความเชื่อม่ันไววางใจ สูงท่ีสุด 
รองลงมาคือ ดานความนาเช่ือถือ แตไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในดานลักษณะทางกายภาพ 
ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง และดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา  

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม มาทดสอบความ
แตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการ
บริการทุกดาน มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

 
 
 



 
 

35 
  

ตารางท่ี 22  แสดงคาความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานลักษณะทางกายภาพ 
 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ

ธนาคารยอด
เย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคารมีอุปกรณและเครื่องมือที่ 
ทันสมัย 

4.31 4.18 -0.13 3.85 0.000* ไมพึงพอใจ 

สภาพแวดลอม มีการตกแตงอยาง
สวยงามและมีสิ่งอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการ 

4.29 3.95 -0.34 7.98 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงาน แตงกายสุภาพ สะอาด  
เรียบรอย 

4.34 4.12 -0.22 5.50 0.000* ไมพึงพอใจ 

แผนพับ เอกสารเผยแพรเก่ียวกับ 
ขอมูลการบริการ มีความชัดเจน  
และสวยงาม 

4.30 4.01 -0.29 6.66 0.000* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 22 พบวา ผูใชบริการไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู
อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานลักษณะทางกายภาพ ในทุกเร่ือง โดยปจจัย
ยอยท่ีผูใชบริการไมพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ปจจัยดานสภาพแวดลอม มีการตกแตงอยางสวยงามและ
มีส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ รองลงมาคือ ปจจัยยอยดานแผนพับ เอกสารเผยแพร  
เกี่ยวกับขอมูลการบริการ มีความชัดเจน และสวยงาม และปจจัยยอยดานพนักงาน แตงกายสุภาพ 
สะอาด เรียบรอย 

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
ลักษณะทางกายภาพมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคาร
ยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ณ ระดับ α = 0.05   
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ตารางท่ี 23  แสดงคาความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานความนาเช่ือถือ 
 

ดานความนาเชื่อถือ 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคาร สามารถใหบริการไดตรง
ตามที่สัญญาไว 

4.18 4.37 0.19 4.93 0.000* ประทับใจ 

เมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือ
ธนาคาร เขาไปชวยใหความ
ชวยเหลืออยางจริงใจ 

4.14 4.41 0.27 6.56 0.000* ประทับใจ 

การใหบริการต้ังแตเริ่มแรกของ
ธนาคาร ทําไดอยางถูกตอง  

4.22 4.40 0.18 4.71 0.000* ประทับใจ 

ธนาคาร มีการเปด-ปดใหบริการตรง
ตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ 

4.14 4.44 0.30 7.60 0.000* ประทับใจ 

ธนาคาร มีการบันทึกขอมูลอยาง
ถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 

4.41 4.20 -0.21 5.65 0.000* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 23 พบวา ผูใชบริการมีความประทับใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานความนาเช่ือถือ โดยเรียงจากมาก
ไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานธนาคาร มีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ 
ปจจัยยอยดานเม่ือลูกคาตองการความชวยเหลือธนาคาร เขาไปชวยใหความชวยเหลืออยางจริงใจ 
ปจจัยยอยดานธนาคารสามารถใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว และปจจัยยอยดานการใหบริการ
ตั้งแตเร่ิมแรกของธนาคาร ทําไดอยางถูกตอง แตไมพึงพอใจตอปจจัยยอยดานธนาคาร มีการบันทึก
ขอมูลอยาง ถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด  

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  ปจจัยยอยดาน
ความนาเช่ือถือมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอด
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เยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ณ 
ระดับ α = 0.05   

  
ตารางท่ี 24  แสดงคาความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
 

ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

พนักงานของธนาคารไดบอก
ผูใชบริการ อยางชัดเจนวาผูใชบริการ
จะไดรับบริการนั้นเมื่อใด เชน 
กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร การนัด
ทําสัญญาตาง ๆ กับธนาคาร เปนตน 

4.40 4.21 -0.19 4.75 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร มีความพรอมที่
จะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที 

4.41 4.13 -0.28 6.43 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร เต็มใจท่ีจะให
ความชวยเหลือลูกคาเสมอ 

4.40 4.15 -0.25 6.25 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคารไมยุงเกินไปที่
จะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 

4.42 4.31 -0.11 3.89 0.000* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 24 พบวา ผูใชบริการไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู
อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานความรวดเร็วในการตอบสนองในทุกเร่ือง 
โดยปจจัยยอยท่ีผูใชบริการไมพึงพอใจมากท่ีสุด  คือ ปจจัยดานพนักงานของธนาคารมีความพรอม
ท่ีจะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที รองลงมาคือ ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารเต็มใจท่ีจะให
ความชวยเหลือลูกคาเสมอ และปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารไดบอกผูใชบริการอยางชัดเจน
วาผูใชบริการจะไดรับบริการน้ันเม่ือใด เชน กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร การนัดทําสัญญาตาง ๆ 
กับธนาคาร เปนตน 
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เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
ความรวดเร็วในการตอบสนองมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอ
ธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

  
ตารางท่ี 25  แสดงคาความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
 

ดานความเชื่อม่ันไววางใจ 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

พนักงานของธนาคาร ใหบริการแก
ลูกคาอยางถูกตองและมีความ
นาเช่ือถือ 

4.14 4.36 0.22 6.02 0.000* ประทับใจ 

ลูกคา รูสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรม
กับธนาคาร 

4.06 4.35 0.29 7.55 0.000* ประทับใจ 

พนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอ
ลูกคาดวยความสุภาพ 

4.17 4.48 0.31 8.37 0.000* ประทับใจ 

พนักงานของธนาคาร เปนผูที่มี
ความรู ที่สามารถใหคําแนะนําและ
ตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยาง
ถูกตอง 

4.28 4.46 0.18 4.68 0.000* ประทับใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตารางท่ี 25 พบวา ผูใชบริการมีความประทับใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือ

เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานความเช่ือม่ันไววางใจ ในทุกเร่ือง 
โดยปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความประทับใจมากท่ีสุด คือ ปจจัยดานพนักงานของธนาคาร ปฏิบัติ
ตอลูกคาดวยความสุภาพ รองลงมาคือ ปจจัยยอยดานลูกคา รูสึกปลอดภัยเม่ือทําธุรกรรมกับธนาคาร 
และปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ใหบริการแกลูกคาอยางถูกตองและมีความนาเช่ือถือ 
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เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
ความเช่ือม่ันไววางใจมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคาร     
ยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

  
ตารางท่ี 26  แสดงคาความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
 

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคาร ใหความสนใจเฉพาะสําหรับ
ลูกคาแตละคนที่เขามาใชบริการ 

4.16 4.15 -0.01 0.26 0.797 พึงพอใจ 

ธนาคาร เปดใหบริการในเวลาที่สะดวก
สําหรับการมาใชบริการของลูกคา 

4.34 4.16 -0.18 4.19 0.000* ไมพึงพอใจ

พนักงานของธนาคาร ใหความเอาใจ
ใสแกผูใชบริการในแตละราย 

4.35 4.11 -0.24 5.92 0.000* ไมพึงพอใจ

ธนาคาร ถือวาผลประโยชนของลูกคา
เปนเรื่องสําคัญที่สุด 

4.43 4.20 -0.23 5.32 0.000* ไมพึงพอใจ

พนักงานของธนาคาร ทราบถึงความ
ตองการของลูกคา 

4.38 4.19 -0.19 4.44 0.000* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตารางท่ี 26 พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ี

อยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา ปจจัยยอยดาน
ธนาคารใหความสนใจเฉพาะสําหรับลูกคาแตละคนท่ีเขามาใชบริการ แตไมพึงพอใจปจจัยยอยอ่ืนๆ 
โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารใหความเอาใจใสแก
ผูใชบริการในแตละราย ปจจัยยอยดานธนาคาร ถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุด 
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ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ทราบถึงความตองการของลูกคา และปจจัยยอยดานธนาคาร 
เปดใหบริการในเวลาที่สะดวกสําหรับการมาใชบริการของลูกคา  

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
การเขาถึงจิตใจของลูกคามาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอ
ธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   
  
ตารางท่ี 27  แสดงนํ้าหนักความสําคัญในแตละดานในคุณภาพการบริการของผูใชบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  
 

คุณภาพการบริการ 
น้ําหนักความสําคัญ 

โดยเฉล่ีย 
อัตราสวน 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
ดานความนาเช่ือถือ 
ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
ดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 

18.80 
20.58 
20.75 
22.93 
16.95 

0.19 
0.21 
0.21 
0.23 
0.17 

รวม 100.00 1.00 
 

จากตารางท่ี 27 พบวา ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม ใหความสําคัญตอคุณภาพการบริการในแตละดานแตกตางกัน โดยดานท่ีผูใชบริการ     
ใหความสําคัญมากท่ีสุดคือ ดานความเช่ือมั่นไววางใจ ซ่ึงมีน้ําหนักความสําคัญโดยเฉล่ียเทากับ 
22.93 รองลงมาคือ ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง คาเฉล่ียเทากับ 20.75 ดานความนาเช่ือถือ     
คาเฉล่ียเทากับ 20.58 ดานลักษณะทางกายภาพ คาเฉล่ียเทากับ 18.80 และดานการเขาถึงจิตใจของ
ลูกคา คาเฉล่ียเทากับ 16.95 ตามลําดับ 
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สวนท่ี 2.2 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัย
ของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม จําแนกตาม กลุมลูกคา 
 
ตารางท่ี 28  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงสังคม ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อ   
ท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
 

คุณภาพการบริการ 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.35 4.09 -0.26 5.10 0.000* ไมพึงพอใจ 

ดานความนาเช่ือถือ 4.23 4.39 0.16 4.45 0.000* ประทับใจ 

ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 4.44 4.21 -0.23 5.46 0.000* ไมพึงพอใจ 

ดานความเช่ือมั่นไววางใจ 4.19 4.44 0.25 5.58 0.000* ประทับใจ 

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 4.36 4.17 -0.19 4.54 0.000* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : คาความแตกตาง (P-E) เกิดจาก คาการรับรู (P) - คาความคาดหวัง (E) 
 

จากตารางท่ี 28 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงสังคม มีความประทับใจตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความเช่ือม่ัน
ไววางใจสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดานความนาเช่ือถือ แตไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในดาน
ลักษณะทางกายภาพ ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง และดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม มาทดสอบความ  
แตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพ     
การบริการทุกดาน มีความแตกตางกันอยาง มีนัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   
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ตารางท่ี 29  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงสังคม ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อ   
ท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานลักษณะทางกายภาพ 
 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

ความ
คาดหวังท่ี
มีตอ

ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคารมีอุปกรณและเครื่องมือที่ 
ทันสมัย 

4.35 4.23 -0.12 2.36 0.020* ไมพึงพอใจ 

สภาพแวดลอม มีการตกแตงอยาง
สวยงามและมีสิ่งอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการ 

4.31 4.02 -0.29 4.65 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงาน แตงกายสุภาพ สะอาด  
เรียบรอย 

4.40 4.15 -0.25 3.82 0.000* ไมพึงพอใจ 

แผนพับ เอกสารเผยแพรเก่ียวกับ 
ขอมูลการบริการ มีความชัดเจน  
และสวยงาม 

4.37 4.08 -0.29 4.36 0.000* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  จากตารางท่ี 29 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงสังคม ไมพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานลักษณะทาง
กายภาพ โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานสภาพแวดลอม มีการตกแตงอยาง
สวยงามและมีส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ ปจจัยยอยดานแผนพับ เอกสารเผยแพร
เกี่ยวกับขอมูลการบริการ มีความชัดเจน และสวยงาม ปจจัยยอยดานพนักงาน แตงกายสุภาพ 
สะอาด เรียบรอย และปจจัยยอยดานธนาคารมีอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีทันสมัย 
 เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
ลักษณะทางกายภาพมาทดสอบความ  แตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคาร
ยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ณ ระดับ α = 0.05   
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ตารางท่ี 30  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงสังคม ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อ   
ท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานความนาเช่ือถือ 
 

ดานความนาเชื่อถือ 

ความ
คาดหวังท่ี
มีตอ

ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคารสามารถใหบริการไดตรง
ตามท่ีสัญญาไว 

4.20 4.40 0.20 3.83 0.000* ประทับใจ 

เมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือ
ธนาคารเขาไปชวยใหความ
ชวยเหลืออยางจริงใจ 

4.19 4.45 0.26 4.81 0.000* ประทับใจ 

การใหบริการต้ังแตเริ่มแรกของ
ธนาคารทําไดอยางถูกตอง  

4.25 4.43 0.18 2.98 0.003* ประทับใจ 

ธนาคารมีการเปด-ปดใหบริการตรง
ตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ 

4.17 4.49 0.32 5.72 0.000* ประทับใจ 

ธนาคารมีการบันทึกขอมูลอยาง
ถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 

4.40 4.24 -0.16 3.10 0.002* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 30 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงสังคม มีความประทับใจตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความ
นาเช่ือถือโดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานธนาคาร มีการเปด-ปดใหบริการตรงตาม
เวลาท่ีไดแจงใหทราบ ปจจัยยอยดานเม่ือลูกคาตองการความชวยเหลือธนาคารเขาไปชวยใหความ
ชวยเหลืออยางจริงใจ ปจจัยยอยดานธนาคาร สามารถใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว และปจจัย
ยอยดานการใหบริการตั้งแตเร่ิมแรกของธนาคารทําไดอยางถูกตอง แตไมพึงพอใจตอปจจัยยอยดาน
ธนาคาร มีการบันทึกขอมูลอยาง ถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด  

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
ความนาเช่ือถือมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอด
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เยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอยมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ณ 
ระดับ α = 0.05    

 
ตารางท่ี 31  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงสังคม ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อ   
ท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานความรวดเร็วในการ     
ตอบสนอง 
 

ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 

ความ
คาดหวังท่ี
มีตอ

ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

พนักงานของธนาคารไดบอก
ผูใชบริการ อยางชัดเจนวาผูใชบริการ
จะไดรับบริการนั้นเมื่อใด เชน 
กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร การนัด
ทําสัญญาตาง ๆ กับธนาคาร เปนตน 

4.41 4.31 -0.10   1.76 0.081 พึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร มีความพรอมที่
จะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที 

4.48 4.19 -0.29   4.53 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร เต็มใจท่ีจะให
ความชวยเหลือลูกคาเสมอ 

4.40 4.23 -0.17   2.77 0.006* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคารไมยุงเกินไปที่
จะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 

4.48 4.32 -0.16   3.10 0.002* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตารางท่ี 31 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงสังคม มีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความรวดเร็วใน
การตอบสนองในปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารไดบอกผูใชบริการอยางชัดเจนวาผูใชบริการ
จะไดรับบริการนั้นเม่ือใด เชน กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร การนัดทําสัญญาตาง ๆ กับธนาคาร เปน
ตน แตไมพึงพอใจปจจัยยอยดานอ่ืนๆ โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงาน
ของธนาคาร มีความพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร



 
 

45 
  

เต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือลูกคาเสมอ และปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารไมยุงเกินไปท่ีจะ
ตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา  

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
ความรวดเร็วในการตอบสนองมาทดสอบความ  แตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมี
ตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมี         
นัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

  
ตารางท่ี 32  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงสังคม ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเชื่อเพื่อ   
ท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
 

ดานความเชื่อม่ันไววางใจ 

ความ
คาดหวังท่ี
มีตอ

ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

พนักงานของธนาคาร ใหบริการแก
ลูกคาอยางถูกตองและมีความ
นาเช่ือถือ 

4.19 4.36 0.17 3.16 0.002* ประทับใจ 

ลูกคา รูสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรม
กับธนาคาร 

4.14 4.37 0.23 4.11 0.000* ประทับใจ 

พนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอ
ลูกคาดวยความสุภาพ 

4.23 4.53 0.30 5.14 0.000* ประทับใจ 

พนักงานของธนาคาร เปนผูที่มี
ความรู ที่สามารถใหคําแนะนําและ
ตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยาง
ถูกตอง 

4.31 4.52 0.21 3.52 0.001* ประทับใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตารางท่ี 32 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงสังคม ประทับใจตอคุณภาพการ

บริการ สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความเช่ือมั่น
ไววางใจ โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารปฏิบัติตอลูกคาดวย
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ความสุภาพ ปจจัยยอยดานลูกคา รูสึกปลอดภัยเม่ือทําธุรกรรมกับธนาคาร ปจจัยยอยดานพนักงาน
ของธนาคารเปนผูท่ีมีความรูท่ีสามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยางถูกตอง 
และปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารใหบริการแกลูกคาอยางถูกตองและมีความนาเช่ือถือ 

เมื่อนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  ปจจัยยอยดาน
ความเช่ือม่ันไววางใจมาทดสอบความ  แตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคาร   
ยอดเยี่ยม และการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

 
ตารางท่ี 33  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงสังคม ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อ   
ท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
 

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 

ความ
คาดหวังท่ี
มีตอ

ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคาร ใหความสนใจเฉพาะสําหรับ
ลูกคาแตละคนที่เขามาใชบริการ 

4.17 4.16 -0.01 0.12 0.902 พึงพอใจ 

ธนาคาร เปดใหบริการในเวลาที่สะดวก
สําหรับการมาใชบริการของลูกคา 

4.38 4.23 -0.15   2.60 0.010* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร ใหความเอาใจ
ใสแกผูใชบริการในแตละราย 

4.36 4.20 -0.16   2.52 0.013* ไมพึงพอใจ 

ธนาคาร ถือวาผลประโยชนของลูกคา
เปนเรื่องสําคัญที่สุด 

4.49 4.31 -0.18   2.95 0.004* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร ทราบถึงความ
ตองการของลูกคา 

4.42 4.25 -0.17   2.70 0.008* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
   

จากตารางท่ี 33 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงสังคม มีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานการเขาถึงจิตใจ
ของลูกคา ในปจจัยยอยดานธนาคารใหความสนใจเฉพาะสําหรับลูกคาแตละคนท่ีเขามาใชบริการ 
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แตไมพึงพอใจปจจัยยอยดานอ่ืนๆ โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานธนาคารถือวา         
ผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุด ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารทราบถึงความ
ตองการของลูกคา ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 
และปจจัยยอยดานธนาคาร เปดใหบริการในเวลาที่สะดวกสําหรับการมาใชบริการของลูกคา   

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการ สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  ปจจัยยอยดาน
การเขาถึงจิตใจของลูกคามาทดสอบความ  แตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอ
ธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

  
ตารางท่ี 34  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
 

คุณภาพการบริการ 

ความ
คาดหวังท่ีมี
ตอธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.39 4.05 -0.34 6.59 0.000* ไมพึงพอใจ 

ดานความนาเช่ือถือ 4.27 4.42 0.15 3.81 0.000* ประทับใจ 

ดานความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

4.46 4.21 -0.25 4.89 0.000* ไมพึงพอใจ 

ดานความเช่ือมั่นไววางใจ 4.14 4.47 0.33 6.51 0.000* ประทับใจ 

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 4.38 4.11 -0.27 5.77 0.000* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : คาความแตกตาง (P-E) เกิดจาก คาการรับรู (P) - คาความคาดหวัง (E) 
 

จากตารางท่ี 34 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย มี
ความประทับใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ในดานความเช่ือม่ันไววางใจ สูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดานความนาเช่ือถือ แตไมพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการในดานลักษณะทางกายภาพ  ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา และดานความ
รวดเร็วในการตอบสนอง  
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เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม มาทดสอบความ  
แตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการ
บริการทุกดาน มีความแตกตางกันอยาง มีนัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

  
ตารางท่ี 35  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดาน
ลักษณะทางกายภาพ 
 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

ความ
คาดหวังท่ี
มีตอ

ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคารมีอุปกรณและเครื่องมือที่ 
ทันสมัย 

4.40 4.20 -0.20 3.65 0.000* ไมพึงพอใจ 

สภาพแวดลอม มีการตกแตงอยาง
สวยงามและมีสิ่งอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการ 

4.39 3.94 -0.45 7.07 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงาน แตงกายสุภาพ สะอาด  
เรียบรอย 

4.38 4.07 -0.31 5.43 0.000* ไมพึงพอใจ 

แผนพับ เอกสารเผยแพรเก่ียวกับ 
ขอมูลการบริการ มีความชัดเจน  
และสวยงาม 

4.38 3.97 -0.41 5.98 0.000* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตารางท่ี 35 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย ไมพึง

พอใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ใน
ดานลักษณะทางกายภาพ โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานสภาพแวดลอม มีการ
ตกแตงอยางสวยงามและมีส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ ปจจัยยอยดานแผนพับ เอกสาร
เผยแพรเกี่ยวกับขอมูลการบริการ มีความชัดเจน และสวยงาม ปจจัยยอยดานพนักงาน แตงกาย
สุภาพ สะอาด เรียบรอย และปจจัยยอยดานธนาคารมีอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีทันสมัย 
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เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
ลักษณะทางกายภาพมาทดสอบความ  แตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคาร
ยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

 
ตารางท่ี 36  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดาน
ความนาเช่ือถือ 
 

ดานความนาเชื่อถือ 

ความ
คาดหวังท่ี
มีตอ

ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคารสามารถใหบริการไดตรง
ตามท่ีสัญญาไว 

4.23 4.48 0.25 4.02 0.000* ประทับใจ 

เมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือ
ธนาคารเขาไปชวยใหความ
ชวยเหลืออยางจริงใจ 

4.14 4.50 0.36 5.44 0.000* ประทับใจ 

การใหบริการต้ังแตเริ่มแรกของ
ธนาคารทําไดอยางถูกตอง  

4.25 4.43 0.18 3.01 0.003* ประทับใจ 

ธนาคารมีการเปด-ปดใหบริการตรง
ตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ 

4.20 4.50 0.30 4.66 0.000* ประทับใจ 

ธนาคารมีการบันทึกขอมูลอยาง
ถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 

4.51 4.19 -0.32 4.71 0.000* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 36 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย 
ประทับใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
ในดานความนาเช่ือถือ โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานเมื่อลูกคาตองการความ
ชวยเหลือธนาคาร เขาไปชวยใหความชวยเหลืออยางจริงใจ ปจจัยยอยดานธนาคาร มีการเปด-ปด
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ใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ ปจจัยยอยดานธนาคารสามารถใหบริการไดตรงตามท่ี
สัญญาไว และการใหบริการตั้งแตเร่ิมแรกของธนาคาร ทําไดอยางถูกตอง แตไมพึงพอใจตอปจจัย
ยอยดานธนาคารมีการบันทึกขอมูลอยางถูกตองไมมีขอผิดพลาด 

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
ความนาเช่ือถือมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอด
เยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ณ 
ระดับ α = 0.05    

 
ตารางท่ี 37 แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดาน
ความรวดเร็วในการตอบสนอง 
 

ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

พนักงานของธนาคารไดบอก
ผูใชบริการ อยางชัดเจนวาผูใชบริการ 
จะไดรับบริการนั้นเมื่อใด เชน           
กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร การนัดทํา
สัญญาตาง ๆ กับธนาคาร เปนตน 

4.44 4.21 -0.23 3.30 0.001* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร มีความพรอม
ที่จะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที 

4.48 4.11 -0.37 4.80 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร เต็มใจท่ีจะให
ความชวยเหลือลูกคาเสมอ 

4.51 4.13 -0.38 5.83 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคารไมยุงเกินไปที่
จะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 

4.43 4.39 -0.04 1.00 0.320 พึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 37 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย มี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ในดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ในปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารไมยุง
เกินไปที่จะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา  แตไมพึงพอใจปจจัยยอยดานอ่ืนๆ โดยเรียงจากมาก
ไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร เต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือลูกคาเสมอ 
ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร มีความพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที และปจจัย
ยอยดานพนักงานของธนาคารไดบอกผูใชบริการ อยางชัดเจนวาผูใชบริการจะไดรับบริการนั้น
เม่ือใด เชน กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร การนัดทําสัญญาตาง ๆ กับธนาคาร เปนตน   

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  ปจจัยยอยดาน
ความรวดเร็วในการตอบสนองมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอ
ธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมี         
นัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   
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ตารางท่ี 38  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดาน
ความเช่ือม่ันไววางใจ 
 

ดานความเชื่อม่ันไววางใจ 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

พนักงานของธนาคาร ใหบริการ
แกลูกคาอยางถูกตองและมีความ
นาเช่ือถือ 

4.13 4.48 0.35   5.43 0.000* ประทับใจ 

ลูกคา รูสึกปลอดภัยเมื่อทํา
ธุรกรรมกับธนาคาร 

4.02 4.44 0.42   6.36 0.000* ประทับใจ 

พนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอ
ลูกคาดวยความสุภาพ 

4.14 4.48 0.34   5.71 0.000* ประทับใจ 

พนักงานของธนาคาร เปนผูที่มี
ความรู ที่สามารถใหคําแนะนํา
และตอบขอสงสัยของลูกคาได
อยางถูกตอง 

4.27 4.48 0.21   3.79 0.000* ประทับใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 38 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย 
ประทับใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
ในดานความเช่ือม่ันไววางใจ โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานลูกคารูสึกปลอดภัย
เม่ือทําธุรกรรมกับธนาคาร ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ใหบริการแกลูกคาอยางถูกตองและ
มีความนาเช่ือถือ ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพ และปจจัย
ยอยดานพนักงานของธนาคาร เปนผูท่ีมีความรู ที่สามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของลูกคา
ไดอยางถูกตอง    

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
ความเช่ือม่ันไววางใจมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังที่มีตอธนาคาร     
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ยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ณ ระดับ α = 0.05   
  
ตารางท่ี 39  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานการ
เขาถึงจิตใจของลูกคา 
 

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคารใหความสนใจเฉพาะสําหรับ
ลูกคาแตละคนที่เขามาใชบริการ 

4.13 4.13 0.00 0.00 1.000 พึงพอใจ 

ธนาคารเปดใหบริการในเวลาที่สะดวก
สําหรับการมาใชบริการของลูกคา 

4.44 4.13 -0.31   4.18 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร ใหความเอาใจ
ใสแกผูใชบริการในแตละราย 

4.43 4.03 -0.40   6.69 0.000* ไมพึงพอใจ 

ธนาคารถือวาผลประโยชนของลูกคา
เปนเรื่องสําคัญที่สุด 

4.46 4.11 -0.35   5.69 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคารทราบถึงความ
ตองการของลูกคา 

4.41 4.13 -0.28   4.41 0.000* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 39 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย มี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ในดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา ในปจจัยยอยดานธนาคารใหความสนใจเฉพาะสําหรับ
ลูกคาแตละคนท่ีเขามาใชบริการ แตไมพึงพอใจปจจัยยอยดานอ่ืนๆ โดยเรียงจากมากไปหานอย 
ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย ปจจัยยอย
ดานธนาคารถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุด ปจจัยยอยดานธนาคาร เปดใหบริการ
ในเวลาท่ีสะดวกสําหรับการมาใชบริการของลูกคา และปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารทราบ
ถึงความตองการของลูกคา    
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เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
การเขาถึงจิตใจของลูกคามาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอ
ธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

  
ตารางท่ี 40  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
 

คุณภาพการบริการ 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.19 4.01 -0.18 2.47 0.015* ไมพึงพอใจ 

ดานความนาเช่ือถือ 4.14 4.28 0.14 2.34 0.021* ประทับใจ 

ดานความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

4.32 4.11 -0.21 3.61 0.000* ไมพึงพอใจ 

ดานความเช่ือมั่นไววางใจ 4.11 4.33 0.22 3.51 0.001* ประทับใจ 

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 4.26 4.12 -0.14 2.09 0.038* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : คาความแตกตาง (P-E) เกิดจาก คาการรับรู (P) - คาความคาดหวัง (E) 

 
จากตารางท่ี 40 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงพาณิชย มีความประทับใจตอคุณภาพ

การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความเช่ือม่ัน
ไววางใจ สูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดานความนาเช่ือถือ แตไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในดาน
ความรวดเร็วในการตอบสนอง ดานลักษณะทางกายภาพ  และดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา  

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม มาทดสอบความ
แตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการ
บริการทุกดาน มีความแตกตางกันอยาง มีนัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   
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ตารางท่ี 41  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานลักษณะทางกายภาพ 
 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคารมีอุปกรณและเครื่องมือที่ 
ทันสมัย 

4.20 4.10 -0.10 1.41 0.162 พึงพอใจ 

สภาพแวดลอม มีการตกแตงอยาง
สวยงามและมีสิ่งอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการ 

4.18 3.88 -0.30 3.44 0.001* ไมพึงพอใจ 

พนักงาน แตงกายสุภาพ สะอาด  
เรียบรอย 

4.23 4.10 -0.13 1.55 0.123 พึงพอใจ 

แผนพับ เอกสารเผยแพรเก่ียวกับ 
ขอมูลการบริการ มีความชัดเจน  
และสวยงาม 

4.16 3.96 -0.20 2.25 0.026* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  จากตารางท่ี 41 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงพาณิชย พึงพอใจตอคุณภาพการบริการ    
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานลักษณะทางกายภาพ      
ไดแก ปจจัยยอยดานธนาคารมีอุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัย และปจจัยยอยดานพนักงาน แตงกาย
สุภาพ สะอาด เรียบรอย แตไมพึงพอใจตอปจจัยยอยดานสภาพแวดลอม มีการตกแตงอยางสวยงาม
และมีส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ และปจจัยยอยดานแผนพับ เอกสารเผยแพรเกี่ยวกับ 
ขอมูลการบริการ มีความชัดเจนและสวยงาม 

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  ปจจัยยอยดาน
ลักษณะทางกายภาพมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคาร
ยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ณ ระดับ α = 0.05   
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ตารางท่ี 42  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานความนาเช่ือถือ 
 

ดานความนาเชื่อถือ 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคารสามารถใหบริการไดตรง
ตามที่สัญญาไว 

4.12 4.25 0.13   1.61 0.109 พึงพอใจ 

เมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือ
ธนาคารเขาไปชวยใหความ
ชวยเหลืออยางจริงใจ 

4.07 4.28 0.21   2.37 0.019* ประทับใจ 

การใหบริการต้ังแตเริ่มแรกของ
ธนาคารทําไดอยางถูกตอง  

4.15 4.34 0.19  2.44 0.016* ประทับใจ 

ธนาคารมีการเปด-ปดใหบริการตรง
ตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ 

4.04 4.35 0.31   3.50 0.001* ประทับใจ 

ธนาคารมีการบันทึกขอมูลอยาง
ถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 

4.34 4.15 -0.19 2.49 0.014* ไมพึงพอใจ

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 42 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงพาณิชย ประทับใจตอคุณภาพการ
บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความนาเช่ือถือ 
โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานธนาคาร มีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาที่ได
แจงใหทราบ ปจจัยยอยดานเม่ือลูกคาตองการความชวยเหลือ ธนาคารเขาไปชวยใหความชวยเหลือ
อยางจริงใจ และปจจัยยอยดานการใหบริการตั้งแตเร่ิมแรกของธนาคาร ทําไดอยางถูกตอง มีความ       
พึงพอใจตอปจจัยยอยดานธนาคาร สามารถใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว แตไมพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยดานธนาคาร มีการบันทึกขอมูลอยางถูกตอง ไมมีผิดพลาด 

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
ความนาเชื่อถือมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคาร       
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ยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

  
ตารางท่ี 43  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานความรวดเร็วในการ     
ตอบสนอง 
 

ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

พนักงานของธนาคารไดบอก
ผูใชบริการ อยางชัดเจนวาผูใชบริการ
จะไดรับบริการนั้นเมื่อใด เชน 
กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร การนัดทํา
สัญญาตาง ๆ  
กับธนาคาร เปนตน 

4.34 4.07 -0.27 3.36 0.001* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร มีความพรอมที่
จะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที 

4.29 4.07 -0.22 2.49 0.014* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร เต็มใจท่ีจะให
ความชวยเหลือลูกคาเสมอ 

4.30 4.06 -0.24 3.09 0.002* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคารไมยุงเกินไปที่จะ
ตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 

4.35 4.22 -0.13 2.21 0.029* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตารางท่ี 43 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงพาณิชย ไมพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความรวดเร็วใน
การตอบสนอง โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารไดบอก
ผูใชบริการอยางชัดเจนวาผูใชบริการจะไดรับบริการนั้นเม่ือใด เชน กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร 
การนัดทําสัญญาตาง ๆ กับธนาคาร เปนตน ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร เต็มใจท่ีจะให
ความชวยเหลือลูกคาเสมอ  ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร มีความพรอมท่ีจะใหบริการแก
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ลูกคาไดทันทวงทีและปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารไมยุงเกินไปท่ีจะตอบสนองตอคํารองขอ
ของลูกคา 

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  ปจจัยยอยดาน
ความรวดเร็วในการตอบสนองมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังที่มีตอ
ธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมี         
นัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

  
ตารางท่ี 44  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
 

ดานความเชื่อม่ันไววางใจ 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

พนักงานของธนาคาร ใหบริการ
แกลูกคาอยางถูกตองและมีความ
นาเช่ือถือ 

4.07 4.28 0.21 2.70 0.008* ประทับใจ 

ลูกคา รูสึกปลอดภัยเมื่อทํา
ธุรกรรมกับธนาคาร 

3.98 4.26 0.28 3.50 0.001* ประทับใจ 

พนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอ
ลูกคาดวยความสุภาพ 

4.13 4.42 0.29 4.15 0.000* ประทับใจ 

พนักงานของธนาคาร เปนผูที่มี
ความรู ที่สามารถใหคําแนะนํา
และตอบขอสงสัยของลูกคาได
อยางถูกตอง 

4.27 4.37 0.10 1.37 0.174 พึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตารางท่ี 44 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงพาณิชย ประทับใจตอคุณภาพการ

บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความเช่ือม่ัน
ไววางใจ โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอลูกคา
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ดวยความสุภาพ ปจจัยยอยดานลูกคา รูสึกปลอดภัยเม่ือทําธุรกรรมกับธนาคาร และปจจัยยอยดาน
พนักงานของธนาคาร ใหบริการแกลูกคาอยางถูกตองและมีความนาเช่ือถือ และพึงพอใจตอปจจัย
ยอยดานพนักงานของธนาคาร เปนผูท่ีมีความรู ท่ีสามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของลูกคา
ไดอยางถูกตอง  

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  ปจจัยยอยดาน
ความเช่ือม่ันไววางใจมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคาร
ยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

 
ตารางท่ี 45 แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อ 
ท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
 

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ

ธนาคารยอด
เย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคาร ใหความสนใจเฉพาะ
สําหรับลูกคาแตละคนที่เขามาใช
บริการ 

4.16 4.14 -0.02 0.29 0.769 พึงพอใจ 

ธนาคาร เปดใหบริการในเวลาที่สะดว
สําหรับการมาใชบริการของลูกคา 

4.21 4.10 -0.11 1.27 0.208 พึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร ใหความเอา
ใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 

4.29 4.05 -0.24 2.73 0.007* ไมพึงพอใจ 

ธนาคาร ถือวาผลประโยชนของ
ลูกคาเปนเรื่องสําคัญที่สุด 

4.33 4.15 -0.18 1.98 0.049* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร ทราบถึง
ความตองการของลูกคา 

4.31 4.16 -0.15 1.63 0.105 พึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 45 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงพาณิชย มีความพึงพอใจตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานการเขาถึง
จิตใจของลูกคา ในปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ทราบถึงความตองการของลูกคา ปจจัยยอย
ดานธนาคารเปดใหบริการในเวลาท่ีสะดวกสําหรับการมาใชบริการของลูกคา และปจจัยยอยดาน
ธนาคารใหความสนใจเฉพาะสําหรับลูกคาแตละคนท่ีเขามาใชบริการ แตไมพึงพอใจปจจัยยอยดาน
อ่ืนๆ โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารใหความเอาใจใสแก
ผูใชบริการในแตละราย และปจจัยยอยดานธนาคารถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญ
ท่ีสุด   

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
การเขาถึงจิตใจของลูกคามาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอ
ธนาคารยอดเยี่ยม และการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   
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สวนท่ี 3 ปญหาท่ีพบและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 46  แสดงจํานวนของผูตอบแบบสอบถามท่ีพบปญหาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานตางๆ 
ของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
 

ขอท่ี ปญหา 
จํานวน  
(คน) 

คุณภาพการบริการ 

1 ท่ีจอดรถไมเพยีงพอ 9 ดานลักษณะทางกายภาพ 

2 ธนาคารมีสาขาจํานวนนอย 12 ดานลักษณะทางกายภาพ 

3 
ไมมีเจาหนาท่ีรับสายทันที เม่ือติดตอทาง
โทรศัพท  

5 
ดานความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

4 
กรณีการจายเงนิกู 2 งวดในเดือนเดยีวกัน ทํา
ใหเงินสงตนเพิ่ม 1 เดือน แตอีกหนึ่งเดือน
พบวาไมไดจาย ทําใหเสียเครดิตของลูกคา 

1 ดานความนาเช่ือถือ 

5 พนักงานใหคําชี้แจงไมชัดเจนตอขอสงสัย 3 ดานความเช่ือม่ันไววางใจ 

6 
มีการนําเอกสารเกาท่ีเปนขอมูลของลูกคา 
นํากลับมาใชใหม ( Reuse Paper) 

1 ดานความเช่ือม่ันไววางใจ 

7 พนักงานดานสินเช่ือใหบริการลาชา  7 
ดานความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

8 
เวลาเปด-ปด ทําการไมเพยีงพอตอการ
บริการของลูกคาบางราย 

2 
ดานการเขาถึงจิตใจของ 
ลูกคา 

 
จากตารางท่ี 46 พบวามีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 40 คน ท่ีพบปญหาเกี่ยวกับ

คุณภาพการบริการดานตาง ๆ ของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  โดยปญหาท่ีพบมาก
ท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ธนาคารมีสาขาจํานวนนอย (12 คน) รองลงมา คือ ท่ีจอดรถไมเพียงพอ (9 
คน)  และพนักงานดานสินเช่ือใหบริการลาชา (7 คน) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 47  แสดงจํานวนของผูตอบแบบสอบถามท่ีใหขอเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อการปรับปรุง     
คุณภาพการบริการดานตางๆ ของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
 

ขอท่ี ขอเสนอแนะ 
จํานวน  
(คน) 

คุณภาพการบริการ 

1 
ควรจัดหาสถานท่ีจอดรถสําหรับลูกคาท่ีเขาไป
ใชบริการไดอยางสะดวก 

9 ดานลักษณะทางกายภาพ 

2 
ควรปรับปรุงระบบโทรศัพทเพื่อรองรับลูกคาได
มากข้ึน 

5 
ดานความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

3 
ควรปรับปรุงการบริการดานสินเช่ือใหมีความ
รวดเร็วกวาเดมิ หรือเทียบเทาธนาคารเอกชน  

6 
ดานความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

4 
พนักงานของธนาคารควรเปนผูท่ีมีความรูท่ี
สามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของ
ลูกคาไดอยางครบถวน 

2 
ดานความเช่ือม่ัน
ไววางใจ 

5 
ไมควรนําเอกสารเกาท่ีเปนขอมูลของลูกคา 
นํากลับมาใชใหม ( Reuse Paper) 

1 
ดานความเช่ือม่ัน
ไววางใจ 

6 
ควรขยายเวลาเปด-ปด ทําการ หรือเพ่ิมจํานวน
สาขาท่ีใหบริการในหางสรรพสินคา  

12 
ดานการเขาถึงจิตใจของ
ลูกคา 

 
จากตารางท่ี 47 พบวามีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 35 คน ท่ีใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับ     

คุณภาพการบริการดานตาง ๆ ของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม โดยเร่ืองท่ีไดรับการ
เสนอแนะมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ควรขยายเวลาเปด-ปด ทําการ หรือเพ่ิมจํานวนสาขาท่ีใหบริการ
ในหางสรรพสินคา (12 คน) รองลงมา คือ ควรจัดหาสถานท่ีจอดรถสําหรับลูกคาท่ีเขาไปใชบริการ
ไดอยางสะดวก (9 คน) และควรปรับปรุงการบริการดานสินเช่ือใหมีความรวดเร็วกวาเดิม หรือ
เทียบเทาธนาคารเอกชน (6 คน)  ตามลําดับ     


